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Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 
(Analisis Jasa Akses Internet Cakupan Terbatas) 





Akses internet saat ini adalah salah satu kebutuhan diseluruh kehidupan, baik 
untuk membantu belajar, membantu menyelesaikan pekerjaan, mencari informasi, 
dan lainnya. Walaupun telah hadir berbagai perusahaan besar penyediajasa akses 
internet yang memiliki jangkauan luas, namun kehadiran penyedia jasa akses 
internet cakupan terbatas yang dikelola oleh unit usaha mikro masih diminati 
sebagian masyarakat. Umumnya unit usaha mikro yang memiliki berbagai 
keterbatasan dan permasalahan, salah satunya menjaga kualitas layanan kepada 
pelanggan, yang dapat menimbulkan ketidakpuasan pelanggan yang dapat 
berdampak kepada loyalitas pelanggan, namun tetap memiliki peluang untuk 
berkembang seiring dengan semakin tingginya kebutuhan saat ini. Penelitian ini 
melakukan analisa kualitas jasa (ServQual) pada setiap dimensinya yaitu: bukti 
fisik, reabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati. Dalam penelitian ini 
menggunakan instrumen kuesioner dengan sampel sebanyak I 00 responden dari 
dua unit usaha penyedia jasa layanan akses internet cakupan terbatas di daerah 
Tangerang Selatan. Penelitian ini menggunakan SmartPLS versi 3.2.6 untuk 
membantu melakukan analisa mengenai hipotesa yang berkenaan dengan pengaruh 
kualitas jasa terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
menggunakan alat Excel 365 untuk menghitung proporsi pencapaian setiap dimensi 
dari kualitas jasa/service quality yang dalam penelitian ini berupa jasa yang 
dirasakan/perceived service. Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini merupakan 
pengurangan dari jasa yang dirasakan dengan jasa yang diharapkan, juga proporsi 
pencapaian loyalitas sebagai hasil kuesioner yang didapat dari I 00 responden. 
Penelitian ini mendeskripsikan bagaimana kualitas jasa dari pengelola jasa layanan 
internet cakupan terbatas ini dalam memberikan layanan jasa internet kepada 
pelanggannya. Hasil dari responden kuesioner menyatakan bahwa tingkat kepuasan 
pada jasa layanan akses internet cakupan terbatas ini kurang baik, dan walaupun 
secara umum kualitas layanan sudah baik, namun masih terbatas pada nilai yang 
harus ditingkatkan agar dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggan. Penelitian 
ini memberikan rekomendasi apa saj a hal yang harus ditingkatkan dari komponen 
utama kualitas jasa/ServQual agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang 
berdampak pada loyalitas pelanggan. 
Kata kunci: Kualitas Jasa, Kepuasan, Loyalitas Service, Quality, ServQual, 
Internet. 
ABSTRACT 
Effect of Service Quality on Customer Satisfaction and Customer Loyalty 
(Analysis of Internet Access Service Limited Coverage) 
Indra Sari Kusuma W ardhana 
indraskw@gmail.com 
Graduate Studies Program 
Indonesia Open University 
v 
Internet access has now become one of the necessities in modem life society, 
such as to help us learn, to help complete the work, to search for information, and 
many more. Although there are many large-scale companies established as internet 
access providers which have wide range coverage area, but the presence of internet 
access service providers with limited coverage managed by a micro business unit is 
still interested in some communities. In general, the micro business unit that has 
various limitations, one of which is to maintain the quality of service to customers, 
it can lead to customer dissatisfaction which may impact on customer loyalty. but 
this still could grow along with the increasing need to gain access to the internet 
today. This study analyzes the quality of services (ServQual) on each dimension, 
which are: tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy. In this 
study, using a questionnaire with a sample of l 00 respondents from two small scale 
business units of Internet access service providers with limited coverage area in 
South Tangerang. This study uses SmartPLS version 3.2.6 to process the data and 
conduct an analysis of the hypothesis concerning the influence of service quality on 
customer satisfaction and loyalty. This study uses the tools Microsoft Excel 365 to 
calculate the proportion of achievement on each dimension of service quality, 
customer satisfaction and loyalty. Service quality n this research is perceived 
service. Customer satisfaction in this study is a reduction of perceived services with 
expected services. The results of the questionnaire respondents stated that their 
level of satisfaction on internet access service limited coverage is not good, and 
although in general quality of service is good, but is still limited to a value that 
should be improved in order to increase the value of customer satisfaction. It draws 
from the results of the respondents is a good customer loyalty, satisfaction despite 
the unfavorable conditions, the scale of the measurements made on the results of 
the questionnaire respondents. This study provides recommendations for the things 
that should be improved from a major component of quality of services/ServQual 
order to improve customer satisfaction that have an impact on customer loyalty. 
Keywords: Satisfaction, Loyalty, Service, Quality, ServQual, Internet 
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